高度な情報機器を扱う組織における問題対処の階層性--組織成員間相互接触活動の記述による構造の構成 by 藤本 哲














研究者間で合意が成立しているようである (Hal1， 1996; 野中ほか， 1978) 0 Hal1のまとめた






のようにして，対象とした組織構造の動態的な変化を描き出したのが， Barley (1986) や Pent­
land (1992) である。彼らはデータ収集方略として参与観察などを採用し，そこから得られたデ













社をおく服飾品メーカーの子会社である。観察当時の従業員数は 5 名であった。営業が 1 名，
システム・エンジニア (S E) が 2 名，デザイナーが 2 名である。更に， A社は親会社の社屋
の中の一室(設計室)を使用しているのであるが，そこを通常の勤務場所とする親会社所属の




SE には Yu 氏と Yg 氏の 2 名がいる。彼らの仕事はA社の取り扱い商品であるデザイン・
システムの開発と，販売先企業に対する導入研修の実施，納入したデザイン・システムで問題
が生じた時の対処やサポートなどがある。ただし，開発でもプログラミング等は外注している。
2 人のうち， Yg 氏は観察期間中はデザイン・システムの開発からは離れ，小売店の販売管理シ
ステムの開発にあたっていた(これは後に外注に出された)0 Yu 氏はこの他に，大きな図像を
スキャナで読みとる仕事もしていた。









A社では Unix ベースのエンジニアリング・ワークステーション (EWS) (大手通信機メー
カー製)が 6 台，高精度カラー・インクジェット・プリンタ (IRIS) が 1 台，パーソナル・コ
ンビュータ (P C) 用カラー・プリンタが 1 台，フラットベッド・スキャナが 1 台，大きな図
版を読み込むためのドラム・スキャナが 1 台，これら 4 台の入出力機器にそれぞれ 1 台ずつの
制御用 PCが計 4 台，さらに PCが 1 台，以上が Ethemet の LAN Oocal area network) で









Aネ士のデザイン・システムにはオペレーテインク\システム (0 S) に Unix をイ史用した E羽TS
に実装されているペイント・システムと，後染め用の型を彫るための型データ作成プログラム
からなる。そして型彫機にデータを渡して型を彫ることになる。このため単なるペイント・シ





































究もある。それには，日記法 (diary method) を採用し，管理者自身に記録をとり続けてもら
った研究 (Carlson ， 1951; Stewart , 1965 , 1967 , 1975 , 1976) や，研究者が 5 人の最高経営責
任者 (C E 0) にそれぞれ 1 週間ずつ密着して行動を供にし，観察し記録をとり続けた研究









観察にあてたのは1996年 6 月から 9 月までのうち25 日間であった。観察を実施した時間は概






















対処に当たることになる。事例 1 においては， T氏やN氏が日常的に業務で使用している事務
用 PCで何かの問題が発生している。そこでは，事務用 PC に問題が起こったときにはU氏が
問題解決にあたることになっている，といっルールもしくは慣行が成立している。
(事例 1 ; 19960823) 登場人物: N ， U; 対象装置:事務用 p c 
15 : 19 くtalk(N , U) > N→(歩いて)→U 事務用 p c で何か問題が発生したみたい。
15: 20 N と U 事務用 p c の前に行く。 U操作
15 : 27 くinform(U , N) > Iちょっと時聞かかる J U は事務用 p c で原因究明中
くexit(N)> 
15 : 30 U事務用 p c の前から一旦離れて帳簿(? ;プリントアウトを綴じた物)を見る。
15:32 U FD (5.25インチ)を取り出す。別の事務用 p c で操作。
15: 33 U電話をかける。 -15 : 34 まで継続。
15 : 37 くenter(N)>
<inform (U , N) > IN さん，ちょっとまっとってくれる(上昇口調)J IはいJ
15 : 48 U I さーてまいたぞ」独り言。 (U はまだ原因追究している。)
16 : 07 くexit (U)>0 (ひと休み)
16 : 08 <enter (U) > 
16 : 11 (別の仕事による中断)
16 : 12-16 : 20 (別の仕事による中断)
16 : 21 くexit(U)> 
16 : 24 くenter next (N) > 事務用 p c のモニタを見て
16 : 25 くexit(N)> 
16 : 29 <enter (N) > 
16 : 3目1 N伝票を机で
16 : 3犯2 くen凶l此te町r(U)>すぐ図面を入れる大きな平たい鞄を持つてくex討it (U)> (別の仕事による
中断)
16 : 37 <exit next (N) > 
16: 55 鞄を持ってくenter(U)>
17: 00 U交換に電話して， Nの呼ぴ出しを頼む。
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<enter next(N) > 
17 : 01 くexplain (U , N) >説明する。教える。
17: 04 U退室しかけたけど，戻って，
くexplain (U, N) >続き。 -17: 04まで継続。
くexit(U) >。
17 : 05 くenter (U)>
宇斤
E二Z
17: 08 U電話をかける。社外のようだ。お金の話。 -17: 10 まで継続。
17 : 13 <instruct (U , N) > U→(歩いて)→N モニタを見ながら言う。内容不明。指示か?。
-17: 15 まで継続。
15時四分に， N氏が歩いてU氏の所へ行き，事務用 PC に問題が発生したことを告げる。 N










A社所属の 5 人の成員には， 2 人のデザイナーと 2 人の SEがいる。この 2 者のうち EWS
やプリンタなど機器に関する問題に対処するための知識をより多く持っているのは SEである。
A社には Yg 氏と Yu 氏の 2 名の SEがいる。観察当時， Yg 氏はA社の事業とは直接関係のな
いシステムの開発が主な仕事であったが，通常は同じ部屋の中で作業をしているために，機器
に関連する問題が発生したときにそれへの対処を Yg 氏が行うことがあった。
事例 2 においては，高精度カラー・インクジェット・プリンタ (iris) に問題が起こっている。




(事例 2 ; 19960627) 登場人物 :A ， Yg; 対象装置: iris 
17: 16 くtalk(A ， Yg)>A→Yg，くiris>で、問題起きる。
17: 17 <exit(Yg)> 
17 : 18 くenter(Yg)>0 Ygくiris> を見る。 17: 21 まで継続。
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17: 22 A と Ygくiris> を見ている。 17 : 31 まで継続。
17: 26 Aティッシュペーパーの箱を持ってくiris>のところへ行く。
17 : 35 <iris>のところに A ， Yg いる。 17 : 44 まで継続。
17 : 37 くexit(A)>A退出。
17 : 41 <enter(A) > 










(事例 3 ; 19960702) 登場人物 :A ， Yg; 対象装置: fbscanner 
17: 48 Aがくfbscanner> を使い始めると，変な音がしたので，くtalk(A ， Yg)>Yg に声をか
けて一緒に見てもらう。 17 : 53 まで継続。
17 : 58 くinform (A , Y g) > スキャナの読み込みが終わったので，そういう。
Yg，スキャナを見る。 18 : 02 まで継続
もう一度試してみるがまだ音がする。
Yg，またスキャナを見る。 18 : 05 まで継続。
結局音はするものの使えるので，そのままにしておく。
18 : 05 くexit(Yg)> 
18 : 06 くexit(A)> 
事例 4 は 8 時35分から始まっているが，観察者が調査対象組織に到着した時刻がこの時刻で
あるため，実際にはこれ以前からこの事態が生じていたことになる。それは， 8時36分に I 氏が
Yu 氏に「やっぱりあかんわ」と声をかけていることからも分かる。初めは問題となっている装
置の様子を見ていた I 氏は， 8 時43分には，対処の作業を Yu 氏に任せることにして，部屋を
出ていった。もちろん，別の仕事をするためである。高精度カラー・プリンタが使えるように
する作業をしながらも， Yu 氏は別の作業を進行させる。約 1 時間後の 9 時32分，試しに印刷し
たプリントアウトを見て，装置の調子が元に戻ったと判断した Yu 氏は，プリンタが使える状




(事例 4 ; 19960718) 登場人物: 1, Yu; 対象装置: iris 
8 : 35 1 <iris>の様子を見ている(問題発生の認知はすでにあったようだ)
8: 36 
くtalk (I, Yu) > (Y u は室外にいる) rやっぱりあかんわ」
くenter(Yu)>0 Yu と 1 <iris>の具合を見る。 8: 39 まで継続
8 : 38 1 くiris>のところを離れる
8: 39 くexit(Yu)> 
8: 41 くenter(Yu)>0 Yuくiris>のところへ(くiris>の調子がおかしいようだ)
内線11番鳴る。 <take_phone(N)> 




くexit (I)> (1 は問題解決作業を Yu に任せる)
8: 47 くenter(Yu)>
8 : 52 くexit(Yu)>
8: 53 くenter(Yu)>0 Yuくiris>のところへいく
8: 54 くexit(Yu)>
8: 55 <enter(Yu)> 
8: 58 くexit(Yu)> 
9: 00 くenter(Yu)>0 Yuくiris>のところへいく。
9: 03 くexit(Yu)>
9: 04 くenter(Yu)>0 Yu e w s につく
9: 08 
Fax 電話鳴る。くtake_phone(Y g) >。くtransfer_phone (Y g , Yu) >。くtalk (U , Yu) > Uか
ら電話。 9 : 10 まで継続
9: 09 
内線12番鳴る。くtake_phone(N) >。くtransfer_phone (N , Y g) > (社内の人かな)
Yg メモを取る
9 : 10 くtalk(Yg ， Yu)>Yg→Yu にメモを渡す
Yu→電話，メモを読む[社長に電話してくださいJ
9: 11 くtalk(Yu ， Yg)> 
9 : 12 くrequest (Yu , Y g) > カード。
Yg• Yu カードを取り出して渡す
9 : 13 Yu電話をかける。何かを送ったらしい。 9 : 15 まで継続
9 : 15 Yuくfbscanner>操作。 ews につく。 CGMT の操作
Yuくiris>のところへ。次に ews につく。
9: 18 Yuくiris>の様子を見てすぐに ews につく。CGMT を取り出す。 <iris>の様子を見る。
9: 19 Yuくfbscanner>操作。
Yuくiris>のところ





Yu , e w s につく
9: 27 Yuくiris>操作
9: 30 Yu , e w s につく
9: 32 Yu プリンタ用紙を取り出す
Yu 電話をかける。「アイリスなおったJo 9 : 33 まで継続
9: 33 Yuくiris>の具合を見る。 ews につく
10 : 21 くenter(Yu)>o Yu rx x x x ランドJ の紙袋を持っている。
I くiris>操作
10 : 23 くask (Yu , 1) > r (内容不明)J r うん， とりあえず今の所は」






ある T氏と N氏はすぐに問題対処を U氏に委ねるのであるが通例であった。 15時36分には，問






(事例 5 ; 19960903) 登場人物: T ， N ， U; 対象装置:事務用 p c 
15 : 36 くtalk (T , N) >30秒間継続
15: 37 T内線11番から電話する。 10秒間継続
くtalk (T , N) > 10秒間継続
T と N モニタを見ながら一緒に考えている。ー 15 : 40 まで継続
15 : 40 内線11番鳴る。くtake_phone(U) >。くtransfer_phone (U , T) > 0 30秒間継続(中断)
15 : 42 内線11番鳴る。くtake_phone(N) > N とる。 -15: 44 まで継続(中断)
15 : 45 くexit next (N) > (中断)
15 : 46 くexit(U) >。 トイレへ(中断)
15 : 47 くenter next (N) > 0 Tのところへ行く。
T と N一緒に考えている。
15 : 48 くenter(U)>
15 : 50 くask(U ， T)>何が起きているのか聞く
くexplain (T , U) >状況説明。 40秒間継続。
くtalk (U , T) > U操作。質問……ゃったことの確認。考え……。問題の追求。 15 : 58にUから
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15: 54 客 2 人，スーツを着る。
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58分からM氏は掃除などを始める。作業の途中で I 氏はM氏に話しかけたりするが， 2 時間以
上経過した16時05分に， 1 氏は装置の調子が戻っているかどうかをM氏に尋ねる。 M氏の答え
は「多分」。すぐに I 氏は操作をして確かめてみる。 16時07分，うまくいっていることを I 氏は
M氏に伝えている。そこで一旦M氏はメンテナンス作業から離れた。ところが， 16時27分， 1 
氏は独り言風に，やっぱりうまくいってないことをM氏に伝える。それを聞いたM氏は再ぴメ
ンテナンス作業につく。その際， Yu 氏の作成したマニュアルを参照している。結局の所， 17時
を過ぎて，やっと元に戻ったようである。
(事例 6 ; 19960719) 登場人物: 1 ， M; 対象装置: iris 




14 : 03 くexit(M)>
14 : 04 くenter(M)>。すぐくexit(M)>
14 : 08 くtalk (1 , M) > 1 • M くiris>のところ
14 : 09 くexit (I)> 
14 : 13 くexit(M)>0 10秒くらいで、くenter(M)>
14 : 20 くexit(M)>0 10秒くらいで、くenter(M)>
14 : 22 乱f ews につく
16 : 05 くenter (I)> 
くask (I， M)> r復帰した(上昇口調)J r多分」
1 <iris>操作
10秒くらい
くtalk(I ， M)> 10秒くらい。 I ， Aのところまできて，すぐくiris>のところへ行く。
16 : 07 くinform (1 , M) > うまくいっていることを言う。
16 : 11 1 プリントアウト取り出す
16 : 13 1 <iris>操作
16 : 25 1 プリントアウトを取り出して，くiris>操作
16 : 27 1 プリントアウトを取り出す
1 rあかんなやっぱり J (独り言風に)
Mくiris>のところへ行く
くtalk(I ， M) >話。 10秒くらい
16 : 28 
Mくiris>メンテナンスマニュアル (Yu 作成)をみる
16 : 30 くexit(M) > 0 10秒くらいで、くenter(M)> 




16 : 43 くtalk (I, M) > <iris> について話。
I とM くiris>の様子を見ている。 16 : 44 まで継続
17 : 11 1 くiris>操作
17 : 12 プリントアウトをもってくexit (I)> 
Mくiris>操作。クリーニング
日常的に， M氏も I 氏も高精度カラー・インクジェット・プリンタ (iris) を使用している。
1 台しかないプリンタに対して， LAN (1ocal area network) 経由で画像データを送り込み，
順番に印刷を実行している。事例 7 の 15時34分の I 氏の「何か送ってる」という発話には，こ
のような物理的，技術的環境が背景として存在する。 M氏は， A氏がデータを iris に送り込ん
で、いるのかと考え， A氏が通常使用している EWS2 号機 (ews02) のモニタを覗く。そして
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iris の制御用コンビュータを操作する。その後， 15時43分の I 氏の発話から， 15時42分のM氏の
操作によって状況が改善したようであることが分かる。
(事例 7 ; 19960802) 登場人物 I ， M; 対象装置， iris 
15 : 34 1 くiris>のモニタの表示を見て
くask (I, M) > 1 r何か送ってる(上昇口調)J M r いえ， A さん……J といって， ews02 のモ
ニタを見る。
Mくiris>のところへ行って操作
I くiris>操作。 -15: 36まで継続
15 : 36 M ews05 に戻る
I くiris>操作
15 : 41 1 rおかしいなj といいながらくiris>のところへ行って操作
15 : 42 くtalk (I, M) > 1 rやっぱり変やわJ M r変でした(上昇口調)J
Mくiris>のところへ行って操作
15 : 43 M ews05 に戻る
くask (I, M) > 1 r (聞き取れなかった;くiris>のことが分かるのか，ということを言っている
ようだけ M r うーん。まあまあj








13 : 09 くdrumscanner>止まる
くtalk(Yu ， M)>10秒間継続。
Yu 蓋を開ける。 ews04 操作。
13 : 10 くask(I ， M)> 1 →(歩いて)→M <iris>の調子を聞く
内線13番鳴る。<take _phone (I) > 0 20秒間継続。
13: 11 Yu 地図の取り替え
13 : 12 くtalk (I, M) > 1 →(歩いて)→M 20秒間継続
くexit (I)> 
くtalk(M ， Yu)> 3 秒間
13 : 13 M ews03 のところ
13 : 14 Yu ews04 操作
Mくiris>のところ




13 : 18 M ews03 のモニタを見る
13 : 19 Yuくdrumscanner>の蓋を閉める。 ews04 につく
13 : 20 M ews01 操作。
13: 22 Mくiris>のところで作業
13 : 24 M ews03 のモニタを見る
Mくiris>の様子を見る
13 : 31 1 ews04 のところから， Mの作業のくiris>の様子をうかがう。 40秒間継続。
13 : 32 くinform (M , 1) > M→(歩いて)→ 1 r 1 さんくiris>使えます」
I • M (何か答える) 5 秒間
13 : 35 1 くiris>操作。いろいろ作業をしている。 -13: 38 まで継続。
事例 9 では若手成員M氏が，先輩デザイナ-A氏に相談しながら，問題への対処作業を行っ
ている。この日， S E は出社していない。 11時06分には， M氏はマニュアルを読みながら対処
作業を既に始めていた。そしてしばらくの間， A氏はM氏になんの手助けもしていない。 A氏
が部屋を出て， 11時37分に湯沸室でタバコを吸った後， 11時40分に戻ってきたとき， A氏はM
氏に話しかけ，高精度カラー・インクジェット・プリンタのメンテナンスについて二人は相談
する。 11時43分にA氏から助言が出る。 12時29分には，再ぴA氏がM氏に指導を行う。 13時46
分には Yu 氏が出先から電話をかけてきたので， M氏は iris のことについて尋ねている。 13時
四分にはA氏と三度相談。 14時32分，とりあえず直ったと， M氏はA氏に報告した。 14時57分





タの不具合は，いつもより問題の程度が大きく， M氏は先輩のA氏や Yu 氏に相談しながら問
題対処作業を遂行した。
(事例 9 ; 19960808) 登場人物: M , A , 1 ，対象装置: iris 
11 : 06 
Mくiris>のマニュアルを読んで、，くiris> に何かしている。
11 : 11 <iris>動き出す。 M様子を見ている。
くexit(M)>。 トイレへ
11 : 14 くenter(M) > 0 Mくiris> のところへ。 M何かしている。 Mプリントアウトの様子を
見る。 -11 : 28 まで継続
11 : 28 M ews01 のところで紙に何か書く
11 : 30 Mその紙をセロハンテーフ。で、くiris> に貼る。様子を見る。 -11 : 32 まで継続。
11 : 32 くexit(A) >。 トイレへ。 11 : 37に湯沸室へ。
M ews05 で操作
11 : 36 Mくiris>のところへ行く
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11 : 39 
Mくiris>のところへ行き，操作
11 : 40 くenter(A)>
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くtalk(A ， M)> くiris>のメンテ(維持管理)について。(相談しているようだ)
11 : 43 A急いで席に戻る。資料を探す。
くteach(A ， M) > A r とりあえずノズル洗った方がいいと思う J M rそうですか。じゃ洗い
まーす。」
<exit(M)>。湯沸室へ。
11 : 44 A <iris>のマニュアルを見て，くiris>のところを見て，
11 : 45 くexit(A)>。湯沸室へ。
11 : 48 <enter(M) >，同時にくenter(A) > 0 <iris>のところへ行く。メンテ作業。 -11 : 58 
まで継続




12 : 05 A ews02 
くexit(M)>0 (湯沸室? ) 
12 : 15時点まで変化なし
(中断)
12: 27 Mくiris>のところへ行って， e w s につく。
12: 28 くtalk(M ， A)> 
12: 29 M , A 一緒にくiris>のところへ行く




12: 35 Mくiris>操作。くiris>の様子を見る。 -12: 37まで継続
12: 37 M e w s の辺りへ行って，またくiris>の様子を見る。
12: 39 Mマニュアルを読む。
12 : 40 M ews01 で操作。 ews05 のところ
12 : 41 くexit(M)>。くenter(M) > 30秒間で戻る。
Mくiris>操作。
12 : 42 M ews05 につく




12: 51 Fax 電話鳴る。くtake_phone (M) > 0 Yu から
くenter(A)>。くtransfer_phone(M ， A) >，くtalk (Yu , A) > (中断)
12: 52 Mプリントアウト取り出し。席に戻る
12: 58 Fax 電話。くtransfer_phone (A , M) > 0 A は ews に戻る。
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12 : 59 




13: 06 M内線13番から電話をかける。 -13: 08まで継続
13: 08 Mくiris>のところ? くiris>の裏に入って何かしている。
13: 09 Mくiris>操作。メンテ作業
13: 11 Fax 電話鳴る。くtake_phone(M)>o 90秒間継続。 Uに用事(中断)
13 : 12 M ews05 のモニタを見て，くiris> を見て
13: 13 Mメモを書く。 -13: 15まで継続
13: 15 Mくiris>のところへ。操作
13: 16 M紙をセット。操作




13: 35 M内線13番から電話かける。 -13: 36 まで継続
13: 36 Mくiris>の作業。マニュアルを見ながら
13 : 40 内線12番鳴る。くtake_phone (M) > 0 Tに用事。「いらっしゃいませんJ 切る。(中断)
13: 44 Mくiris>のところへ行く。
Fax 電話鳴る。くtake_phone(M) > 0 Yu からか? <iris>のことみたい。




13 : 59 A <iris>のところへ行く。 -14: 05まで継続
くtalk(A ， M)>はなし。 -14 : 01 まで継続
14 : 01 くexit(A)>。湯沸室へ。 14: 05にトイレへ
14: 05 M e w s につく
14 : 06 <enter(I) > 
14: 07 Mくiris>のところへ。
14: 08 M e w s のところへ
14: 09 Mくiris>のところへ
14: 10 M席について自分の手帳を見る。




14: 22 くinform(I ， M) > 1 rM (上昇口調)。くiris>つよれてる(上昇口調)J M rエラーが出
るんです。送るものありますか。どうぞ。J




くask(M ， n>M f(くiris> をつかっていいか)J 1 r また、使わへん」
Mくiris>操作
14: 29 M e w s 操作。すぐくiris> にいく。様子を見る。
14 : 31 くtalk (I， M)>プリントアウトを見ながらはなし。くiris>のメンテについて。 0000
(輸入元の会社名)さんがきたって丁寧に洗うだけ。
14 : 32 <inform (M , A) >M r A さん，なんとか直りましたJArとりあえずよかったよかったj
I くiris> に紙をセット。操作。
14 : 37 くexit (I)> 
14: 39 Mくiris>の様子を少し見て， e w s にもどる





14 : 52 くexit(M)>。湯沸室へ。 14 : 55にトイレへ
14: 57 Fax 電話鳴る。くtake_phone(A)>o 0000 (輸入元の会社名)から。 <iris>の話に
なっている。 -14: 58まで継続
14 : 58 くenter(M)>
くconfirm (A , M) > A rそれ (<iris>) なおったんだよね。 J M r ええ J A r今0000 (輸
入元の会社名)から電話あって，直ったといっといたJ
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